Relation à l'utilisateur et activités de conception : le cas des innovations destinées à des personnes handicapées by Flin, Fabienne
Relation a` l’utilisateur et activite´s de conception : le cas
des innovations destine´es a` des personnes handicape´es
Fabienne Flin
To cite this version:
Fabienne Flin. Relation a` l’utilisateur et activite´s de conception : le cas des innovations




Submitted on 24 Jul 2006
HAL is a multi-disciplinary open access
archive for the deposit and dissemination of sci-
entific research documents, whether they are pub-
lished or not. The documents may come from
teaching and research institutions in France or
abroad, or from public or private research centers.
L’archive ouverte pluridisciplinaire HAL, est
destine´e au de´poˆt et a` la diffusion de documents
scientifiques de niveau recherche, publie´s ou non,
e´manant des e´tablissements d’enseignement et de
recherche franc¸ais ou e´trangers, des laboratoires
publics ou prive´s.
 1
NOTE DE TRAVAIL - L.E.S.T.-UMR 6123 
Université de Provence (U1) et Université de la Méditerranée (U2) - 35 avenue J. FERRY - 13626 AIX-EN-PROVENCE CEDEX 
Tél. : Standard : 04.42.37.85.00 - Fax : 04.42. 26.79.37  Email  lest@univ-aix.fr 
http://www.univ-aix.fr/lest 
 
Séminaire de thèse de Fabienne Flin 
Première année de doctorat en Sciences de Gestion 
 « Relation à l’utilisateur et activités de conception : le cas d’innovations destinées 
à des personnes handicapées » 
sous la direction de Claude Paraponaris 










1 -    PROBLEMATIQUE Page 2 
 1-1  Emergence de la question de recherche et positionnement du chercheur Page 2 
 1-2 Objet de recherche  Page 3 
 1-3  Intérêt de l’objet d’étude  Page 4 
 1-4 Contexte Page 5 
2-  VERS UN CADRAGE THEORIQUE ET CONCEPTUEL Page 6 
 2-1 Les analyses du handicap Page 7 
 2-2 Approches théoriques des activités de conception  Page 10 
 2-3 Activités de conception et relation à l’utilisateur Page 12  
 2-4 Définitions des « utilisateurs handicapés » et des « concepteurs » Page 15 
3 -   PROPOSITIONS DE RECHERCHE ET METHODOLOGIE Page 17 
 3-1 Intentions de recherche Page 17 
 3-2 Méthodologie  Page 20 
 3-3 Protocole d’étude Page 22 
 Bibliographie Page 23 
 2
1 -    PROBLEMATIQUE  
 
1-1  Emergence de la question de recherche et positionnement du 
chercheur 
 
          L’émergence d’un questionnement sur l’innovation en direction d’utilisateurs 
handicapés a été précédée par un investissement progressif de la question du handicap, 
entamé il y a quatre ans,  d’abord par une recherche personnelle, puis dans le cadre 
plus  interactif de la réalisation d’un DEA au Laboratoire d’Economie et de Sociologie 
du Travail. La réalisation d’une thèse de doctorat en sciences de gestion poursuit cette 
démarche de recherche en direction des personnes handicapées, en offrant une mise en 
perspective sur les activités de conception et le processus d’innovation. 
           Cet article présente l’état de cette recherche débutante entamée en septembre 
20031,  financée pour l’année universitaire  2003-2004 par un congé de formation, et 
qui sera  achevée en  reprenant une activité d’enseignement à temps partiel au lycée 
Denis Diderot à Marseille. Formée initialement en économie de la production et en 
sociologie (Université Lumière Lyon II, Université Paris la Sorbonne, Université de la 
Méditerranée), certifiée puis agrégée de sciences sociales j’enseigne les sciences 
économiques et sociales depuis 1987. 
           Sensibilisée par des rencontres personnelles aux problèmes rencontrés par les 
personnes handicapées, la recherche de la compréhension du handicap m’a conduite à 
découvrir des approches académiques variées du vécu du handicap (économiques, 
sociologiques, juridiques, sociologiques, et politiques) qui ont été complétées par des 
échanges avec des personnes handicapées, des professionnels  du champ médical et 
associatif, des acteurs publics, et des entrepreneurs produisant en direction d’utilisateurs 
handicapés. L’objectivation de mon positionnement requiert également que je précise 
que je suis « NYD » ou « Not Yet Disabled » c'est-à-dire que je n’ai pas encore vécu de 
situation de handicap, pour reprendre l’expression des chercheurs anglosaxons en 
« Disability Studies»2. Ma recherche concerne les utilisateurs handicapés, mais elle 
s’inscrit dans une démarche de recherche en sciences de gestion qui ne relève pas de 
l’approche académique émergente des Disability Studies. 
                                                 
1 Le travail exploratoire ayant commencé après le DEA. 
2 Dans les  « Disabilities Studies » , ou « études du handicap », qui se sont constitutées aux Etats-Unis et 
dans plusieurs pays anglo-saxons comme un champ académique autonome, un débat assez vif porte sur 
l’importance de l’expérience du vécu du handicap , directement ou par l’accompagnement quotidien d’un 
proche, dans la légitimité du chercheur effectuant une recherche sur le handicap [Albrecht, Ravaud, 
Sticker 2001 pages 63-66]. 
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          L’enquête de terrain réalisé en DEA m’a fait découvrir une offre de produits 
destinés aux personnes handicapées peu développée, fortement liée au secteur 
paramédical, et coexistant avec une grande diversité de productions innovantes, souvent 
positionnées sur des niches. Mon travail de DEA a mis en évidence les difficultés 
posées par la multiplicité des acteurs intervenant dans le champ du handicap, et 
l’insuffisance de l’implication des personnes handicapées dans les processus d’accès à 
l’emploi3. Quel peut être l’effet de ce cloisonnement du champ du handicap et des 
connaissances qui lui sont liées sur l’innovation en direction des personnes 
handicapées ? Alors qu’ Erving Goffman définit le handicap par son caractère 
interactionnel [Goffman 1975], il paraît  pertinent de centrer l’étude des raisonnements 
de conception en direction de personnes handicapées sur la place qu’y tient la relation 
entre les concepteurs et les utilisateurs. Ainsi, la question de départ « Comment innover 
en direction des personnes handicapées ? » a conduit à élaborer l’objet de recherche en 
considérant trois champs thématiques: les activités de conception, la relation aux 
utilisateurs au cours du processus d’innovation qui pose le problème de l’usage, et la 
spécificité des utilisateurs liée  à leur situation de handicap.   
 
FIGURE 1 : Une question de départ au croisement de trois thématiques :                          
Comment   innover en direction des personnes handicapées ? 
 
1-2 Objet de recherche       
                                                                                                         
          L’objet d’étude porte sur les activités de conception en direction d’utilisateurs en 
situation de handicap. On choisit de ne pas circonscrire  l’approche à un type de 
handicap en considérant plusieurs types de handicaps communément classés dans les 
                                                 
3 « L’accès à l’emploi après la survenue d’une paraplégie traumatique : procédures et négociations au 
sein du dispositif d’aide à l’insertion professionnelle des personnes handicapées » DEA D’ « Economie et 
de Sociologie du travail et de l’emploi » sous la direction de Philippe Mossé, Université de la 






trois catégories de handicaps sensoriels, moteurs, et mentaux. Ce choix de la complexité 
se justifie au regard  d’une part de l’importance du polyhandicap4, et d’autre part des  
récits de certains concepteurs qui ont évoqué lors des entretiens exploratoires une  
capacité de compréhension de l’utilisateur handicapé transférable d’une forme de 
handicap à une autre. 
           La conception adoptée du processus d’innovation est celle d’un système 
dynamique non linéaire, qui correspond à la vision maintenant couramment acceptée du 
processus d’innovation5. Le domaine couvert par la conception s’est élargi et a 
beaucoup évolué6. Le parti pris de l’AFNOR a été d’ailleurs de donner une seule et 
même définition de la conception et du développement7 comme « un ensemble de 
processus qui transforme des exigences en caractéristiques spécifiques ou en 
spécification d’un produit, d’un processus ou d’un système ». On ne considèrera pas ici 
les innovations organisationnelles mais seulement les innovations technologiques8 
définies comme celles portant «  sur un bien, un service ou une innovation 
technologique » [Angle Van de Ven et Poole 2001]. Les produits considérés dans 
l’étude seront des biens pouvant associer des services de manière complémentaire,et qui 
visent à compenser le handicap. Cette conception dynamique de l’innovation conduira à 
s’interroger sur les processus d’apprentissage individuels et collectifs.   
          La question de recherche s’exprime donc par la question : Comment intervient la 
relation à l’utilisateur dans les activités de conception concernant des innovations 
destinées à des personnes handicapées ?  
 
1-3 Intérêt de l’objet d’étude 
 
          Le premier intérêt de cette recherche est de produire des éléments d’analyse  
pouvant servir de point de repères pour des entreprises qui voudraient concevoir des 
produits destinés à des utilisateurs handicapés. La littérature sur le handicap montre, 
d’une part, l’existence de nombreux besoins de compensation du handicap qui ne sont 
                                                 
4 Enquête Handicap Invalidité Dépendance [Roussel et Sanchez 2001]. 
5 Même l’AFNOR montre que dans la plupart des cas une approche systémique se révèle nécessaire pour 
appréhender la conception [AFNOR 2000 cité par Cattan 2003 page 15] 
6 Dans une publication de l’AFNOR on considère que la phase de conception engage la presque totalité 
des coûts de  réalisation du produit , bien ou service, mais aussi de maintenance et d’exploitation [Cattan 
2003 page 16] 
7 Fascicule de documentation FD X 50-127 qui annule et remplace la X 50-127 de 1988 «  les activités 
créatrices, qui partant des besoins exprimés et des connaissances existantes aboutissent à la définition, 
puis à la production d’un produit satisfaisant ces  besoins  et qui est réalisable par l’entreprise».   
8 La considération de la littérature récente sur l’étude du processus d’innovation considère que les 
similarités des processus conduisent à dépasser cette distinction [Van de Ven  Angle et Poole 2000, 
Charreire  2002, Lepage 2004] même si ce positionnement est contesté [Cattan 2003] . 
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pas satisfaits par les produits offerts  par le marché [Triomphe 1992, Fardeau 2001, 
Thoumié 2004] et d’autre part une relative inadaptation de certains  produits proposés 
aux besoins et aux usages des personnes handicapées [Triomphe 2001, Bénezet 2000]. 
La conception en direction d’utilisateurs handicapés peut aussi bénéficier à un public 
plus large que celui ciblé initialement, comme dans  l’exemple des télécommandes 
pour téléviseurs.   
          Le second intérêt est théorique. Il s’agit de rechercher une meilleure 
compréhension des activités de conception. On s’interrogera également sur 
l’articulation entre l‘organisation de l’entreprise et la conception de produits innovants. 
La considération de la relation à l’utilisateur dans l’analyse du processus d’innovation 
peut permettre d’appréhender cette congruence. Les utilisateurs ne sont évidemment pas 
exclus des analyses de l’innovation, mais ils sont rarement considérés comme des 
«acteurs » ou des « partenaires » de l’innovation sinon à travers la considération des 
mouvements consuméristes. L’intérêt de cette recherche est donc de reconsidérer la 
dynamique globale des activités de conception en introduisant les utilisateurs. Enfin, les 
raisonnements de conception peuvent être stimulés par un détour heuristique consistant 
à se positionner du point de vue d’utilisateurs en situation de handicaps variés?  Gabrié 
rappelle à cet égard que  c’est dans le but de concevoir  un appareil acoustique pour 
sourds que Wiener inventa le concept de cybernétique9 .  
           Bachir Kerroumi, ingénieur non-voyant, qui a participé à la conception 
d’interfaces informatiques rendant possible l’usage d’ordinateur par des non voyants, 
montre une « Déficience du management face au handicap » dans le cadre d’une 
approche en gestion des ressources humaines [Kerroumi 2001]. Le troisième intérêt de 
ce travail peut donc être aussi de contribuer, ne serait-ce que très modestement, à faire 




          Le premier élément contextuel renvoie à l’action publique en direction des 
personnes handicapées. Après la politique d’exclusion du XIXième siécle, l’objectif a 
évolué de la réadaptation au début du vingtième siècle, vers l’ intégration à partir de la 
                                                                                                                                               
 
9 Page 125 dans Gabrié Hubert, 1997, Analyse de système et gestion de l’entreprise, dans l’Encyclopédie 
de gestion 2ième édition, Economica. 
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fin des années cinquante10.  La mise en œuvre de la loi votée en janvier 2004 visant à 
offrir une prise en charge par la collectivité des biens et services permettant de 
« compenser » la situation de handicap11 marque un tournant vers une logique de 
compensation du handicap qui vise à changer radicalement les conditions de vie des 
personnes handicapées comme les perspectives de débouchés dans le secteur du 
handicap.   
Le second élément contextuel concerne l’évolution tendancielle vers la 
diversification de la demande, la «mass-customisation 12», et l’instabilité croissante des 
marchés. Les procédures traditionnelles de gestion du processus d’innovation  s’avèrent 
mal adaptées à la conception de produits nouveaux très diversifiés ou qui n’existent pas 
encore, ainsi qu’aux innovations répétées. C’est à partir des années quatre-vingt que la 
recherche sur l’innovation s’oriente vers la prise en compte de l’implication de l’usager 
et de l’utilisateur dans le processus d’innovation. Ces apports théoriques seront 
développés dans la seconde partie. La diversification et l’instabilité croissante de la 
demande qui ont rendu plus difficiles les prospectives marketing, justifient un 
approfondissement des recherches sur les activités de conception, et notamment sur la 
place qu’y tient la relation aux utilisateurs.  
  
2- VERS UN CADRAGE THEORIQUE ET CONCEPTUEL 
 
          La démarche de recherche a conduit à orienter la revue de la littérature dans trois 
directions : les analyses du handicap ; celles concernant le processus d’innovation ; et 
enfin celles considérant la place de la relation à l’utilisateur dans les activités de 
conception. Ces trois directions de recherches ne correspondent pas à une progression 
linéaire de la réflexion, mais reflètent cependant un recentrage théorique progressif, de 
la thématique générale du handicap vers l’analyse de la gestion des activités de 





                                                 
10 Une présentation détaillée de cette évolution historique a été faite dans mon mémoire de DEA. On peut 
aussi se reporter au travail d’Ebersold sur la construction sociale du handicap ainsi que sur des approches 
plus historiques ou politiques [Ebersold 1997, Cros-Courtial 1998, Chauvière 1998] 
11 Actualités Sociales Hebdomadaires du 30 janvier 2004 
12 Normann et Ramirez, Lancaster,et  Gilmore et Pine li [ dans Le Masson  2003] 
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2-1 Les analyses du handicap 
 
          Il s’agit de mobiliser les éléments d’analyse de la littérature sur le handicap 
pouvant servir à l’étude de la relation concepteurs-utilisateurs et des activités de 
conception en direction des personnes handicapées.  
 
2-1-1 L’identification des acteurs spécifiques du champ du handicap pouvant être 
impliqués dans les activités de conception 
 
          La considération de la gestion de l’innovation conduit aussi à accorder un vif 
intérêt à l’institutionnalisation du champ du handicap et à la prise en charge particulière 
par la collectivité d’une partie de la compensation du handicap. Cette inscription 
historique modèle en partie la configuration des acteurs impliqués dans le processus 
d’innovation. La politique publique ayant été initiée pour les mutilés de guerre, le 
Centre d’étude et de recherche sur l’appareillage des handicapés C.E.R.A.H. qui valide 
la conformité CE ou encore l’inscription de matériel d’appareillage sur la liste LPPR 
(anciennement TIPS) des produits remboursés par la sécurité sociale est encore 
aujourd’hui rattaché au ministère de la Défense et des anciens combattants. 
          Les entretiens exploratoires montrent que le niveau de prise en charge des frais de 
compensation du handicap par la protection sociale constitue un élément présenté, par 
les entreprises positionnées  sur le segment des produits remboursés, comme 
déterminant pour leur stratégie d’innovation13. Ces entreprises sont aussi apparemment 
les plus grandes. Lors des entretiens exploratoires, le président directeur général de 
l’entreprise leader français dans la production de composants de prothèses a déclaré 
qu’il n’avait pas pu participer au salon de Stockholm car il n’avait aucun produit à 
présenter qui corresponde aux exigences des usagers suédois, et au niveau 
technologique autorisé par le niveau élevé de remboursement de la protection sociale 
suédoise. Cette forte influence du référencement et du remboursement par la sécurité 
sociale contribuerait à structurer de manière significative les stratégies d’innovation des 
entreprises. Ainsi, il y a une faible demande d’achat de lits médicalisés car cette 
dépense n’est que très faiblement prise en charge par la sécurité sociale. En revanche, la 
location d’un tel matériel est totalement remboursée.   
                                                 
13Par exemple un entrepreneur a déclaré qu’il renonçait à innover pour concevoir une prothèse de genou à 
microprocesseurs car le prix remboursé par la sécurité sociale française n’était que de 2 300 euros. Son 
concurrent allemand, leader mondial avec 3500 salariés peut se permettre ce type d’innovation haut de 
gamme vendu 23 000 euros car ce produit est entièrement remboursé en Allemagne comme au Bénélux et 
en Suède (entretiens exploratoires). 
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                    La relation entre la personne handicapée et l’innovation technologique, a 
été appréhendée jusqu’à présent  à travers l’étude de la prescription et de l’usage de 
produits innovants par la personne handicapée ou par l’aidant [Bisiaux et alli 1981, 
Busnel et Morvan 1996, Morvan et Torossian 2002]. Les acteurs du champ médical et 
médico-social ont joué un rôle important: d’une part en modelant l’offre et l’usage de 
produits destinées à des utilisateurs handicapés14 [Ebersold 1997] ; d’autre part en 
orientant l’action publique et en assurant un rôle d’expertise15.  
          On retiendra donc que l’étude de la relation à l’utilisateur et des activités de 
conception en direction des personnes handicapées  peut impliquer des acteurs 
spécifiques au champ du handicap que sont : les médecins ou des professionnels de la 
santé considérés comme des experts scientifiques du handicap ; les associations de 
personnes handicapées16 ; et d’autres institutions spécifiques au champ du handicap 
comme le C.E.R.AH. ou l’A.G.E.F.I.P.H.17. 
 
2-1-2 L’intérêt des travaux sur les représentations sociales du handicap   
 
          La conception de produits destinés à des personnes handicapées met en jeu la 
représentation que les concepteurs ont de la personne handicapée. S’interrogeant sur 
l’existence d’une représentation sociale des personnes handicapées Beaufils a cherché à 
appréhender les représentations sociales des personnes handicapées en se référant à la 
théorie des personnalités implicites18 [Beaufils 1994]. Finalement, la représentation 
sociale générale, mais aussi celle des professionnels chargés de la réadaptation des 
personnes handicapées étudiés également, ne consisterait pas à leur attribuer une 
position particulière mais à leur assigner des organisations particulières de traits et de 
leur en interdire d’autres. Dans quelle mesure ces représentations influencent-elles le 
raisonnement de conception  en direction des utilisateurs handicapés ? 
                                                 
14 Soit directement souvent dans le cadre de prescriptions ou d’apprentissages institutionnalisés, soit 
indirectement par la co-construction d’une représentation du handicap. 
15 Cette capacité d’expertise est un des critères inclus par Brockhoff dans la dimension « étapes du 
processus »  qui sert à caractériser la relation offreur-client  [Brockhoff 2003]. Voir partie 2. 
16 Les plus grandes et les plus puissantes sont l’Association des Paralysés de France  et l’Association 
Française de Myopathie qui organise le Téléthon. 
17 Association de gestion du fonds pour l’insertion  professionnelle des personnes handicapées, créée en 
1987. 
18 L’auteur se réfère à la théorie implicite de la personnalité qui est un concept psychosociologique 
développé par  Bruner et Tagiuri. (I)Il y a une assez grande variabilité des réponses   avec des conceptions 
parfois contradictoires, ainsi certaines personnes considèrent que les personnes handicapées sont 
faiblement compétentes alors que d’autres au contraires les dotent de sur capacités. (II) Les personnes 
handicapées sont décrites comme plus « renfermées » « dépendantes  » « anxieuses » « émotives » que les 
personnes en général. (III) Tout se passe comme si la personne handicapée , lorsqu’elle est déclarée 
« sereine » , « indépendante » ne peut que se trouver en même temps sur le pôle « formaliste pratique 
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          Les entretiens exploratoires menés auprès des entrepreneurs innovant en direction 
des personnes handicapées  ont permis de constater l’absence de vision commune 
stéréotypée à laquelle conclut Beaufils, et la coexistence de représentations qui 
opposent une vision de l’handicapé « surdoué » à celle de l’handicapé « sous-doué». 
Goffman relève déjà cette opposition en précisant que c’est souvent aux déficients 
visuels que l’on attribue des sur capacités [Goffman 1975].Dans les entretiens 
exploratoires c’est un concepteur qui innove en direction des personnes non voyantes 
qui a très longuement développé sa vision de la surcapacité conceptuelle des personnes 
aveugles. 
 
2-1-3 Vers une diversification des modes de vie et des pratiques sociales des 
« utilisateurs handicapés » 
 
          Les travaux portant sur le vécu du handicap et les usages  des personnes 
handicapées vont être utilisés pour étudier un aspect de la relation à l’utilisateur à 
travers les récits des concepteurs. L’analyse de Goffman sur le handicap comme 
stigmate fait référence, et présente de nombreux exemples qui permettent de 
comprendre le vécu du handicap, sa dimension relationnelle, et les usages [Goffman 
1975].  L’anthropologue Murphy considère que des années cinquante aux années 
quatre-vingt dix « l’invalidité exerce sur le sens de qui on est et de ce qu’on est une 
emprise bien plus forte que n’importe quel rôle social, même les rôles clés comme 
l’âge, le métier et l’appartenance ethnique » [Murphy 1987 cité dans Ville et Ravaud 
1994 page 23].  La reconnaissance d’un statut minoritaire de personnes en situation de 
handicap fait émerger de nouvelles formes de revendication et notamment celle de 
l’adaptation de l’environnement à leurs besoins et de la renégociation des définitions 
sociales de la normalité.               
          L’évolution récente, qui tend à la reconnaissance d’un statut social de la personne 
handicapée, permet donc une diversification plus grande des personnalités et des auto  
représentations du handicap, qui induit une diversification des pratiques et des usages 




      
                                                                                                                                               
concrète lucide » » alors que la personne tout venant ayant les mêmes caractéristiques peut se trouver 
aussi bien  sur le versant « rêveur, imaginatif, abstrait »  
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2-2 Approches théoriques des activités de conception  
 
                    Les activités de conception peuvent d’abord être appréhendées à travers 
l’analyse théorique du processus d’innovation développée par Angle, Van de Ven Poole  
et les équipes du M.I.R.P., qui adoptent comme on l’a choisi une conception dynamique 
non linéaire. Ils considèrent que quatre éléments sont nécessaires pour analyser le 
processus d’innovation : l’innovation, les processus d’innovation, le changement, et le 
processus de changement. L’innovation est définie comme l’introduction d’une 
nouvelle idée. Le processus d’innovation se réfère à la séquence temporelle des 
évènements durant lesquelles les gens interagissent avec d’autres pour développer et 
mettre au point leurs idées d’innovation, dans le cadre d’un contexte institutionnel 
donné. Les évènements sont des situations où des changements surviennent au cours du  
processus d’innovation. (voir encadré suivant).     
          Avec ces définitions, les relations entre les quatre conditions requises pour 
l’analyse du processus d’analyse apparaissent. Alors que la première condition requise 
spécifie l’objet  qui va être étudié, la seconde condition concerne les observations 
empiriques des changements de ces objets.  La troisième condition requise porte sur les 
méthodes qui vont servir à construire par déduction les processus de changement. La 
quatrième condition requise concerne les théories ou les raisonnements qui peuvent 
expliquer ces processus de changement [ Van de Ven, Angle  et Poole 2000 pages 32 
et suiv.].          
           Les activités de conception sont aussi indissociables des processus 
d’apprentissage individuel et collectifs qui renvoient aux dimensions 
organisationnelles mais aussi cognitives de l’innovation [Charue et Midler 1997, 
Hatchuel 1997,  Charue-Duboc 2001, Défelix et Retour 2003]. On conçoit évidemment 
la diversité possible des apprentissages allant d’une éventuelle « métacompétence »  au 
sens de Doz qui serait liée au handicap [Doz 1997 page 96] à un apprentissage qui ne 
considère pas la relation à l’utilisateur19. L’apprentissage considéré ici sera celui de la 
































          Les produits destinés à compenser le handicap étant souvent des « produits qui 
n’existent pas encore », il est utile de mobiliser la théorie C-K développée par Hatchuel 
et Weil.  Rappelant que Simon est le premier à avoir affirmer, dès les années 60, qu’une 
science de la conception est possible ils constatent qu’il a réduit la théorie proposée de 
la conception à une théorie de la « résolution de problème »20. Une telle réduction des 
activités de conception ne permet pas d’appréhender l’activité de conception en 
l’absence d’identification de problèmes, comme dans le cas de la création artistique21 
est comparée à certaines activités de conceptions qui visent à inventer des « produits qui 
                                                                                                                                               
19 L’enquête exploratoire a illustré ces deux cas de figures extrêmes. 
20 « When we study the process of design we discover that design is problem solving. If you have a basic 
theory problem solving then you are well on your way to a theory of design” Simon 1995”The scientist as 
problem solver” cité dans Hatchuel et Weil 2002 page 3. 
21 Les auteurs se réfèrent à l’analyse de l’art moderne par Marcel Duchamp (Hatchuel Weil 2002]. 
           
         Le  « Minnesota Innovation Research Program » 
 
                    En partant de l’idée qu’il n'est pas possible de diriger une organisation dans une direction 
fixée arbitrairement quelle qu'elle soit, mais qu’en revanche on peut influencer le déroulement de 
évènements en manageant le processus de changement, Van de Ven Angle et Poole ont lancé le 
grand programme de recherche Minnesota Innovation Research Program ou M.I.R.P. à partir de 
1983. Les équipes de recherche pluridisciplinaires ont décidé d’adopter une stratégie  théorique 
qui part d’un travail de terrain, à partir d’études longitudinales en temps réel sur longue période 
afin d’élaborer une théorie du processus d’innovation, qui fait l’objet ensuite d’une validation 
empirique.  Le défi méthodologique majeur pour le MIRP a été de développer des concepts et des 
méthodes qui puissent s’appliquer à des innovations de nature très variée. Quatorze processus 
d’innovation sont étudiés depuis le milieu des années quatre-vingt parmi lesquelles  le 
développement de blé hybride, d’implants auditifs, des startups dans le domaine du hardware et 
du software informatique, un système d’armement du ministère de la Défense. Ce programme de 
recherche du MIRP entamé en 1983 est encore inachevé mais ces travaux ont déjà permis de 
développer des éléments méthodologiques théoriques et des résultats empiriques qui seront utiles 
à notre analyse. Un rapport intermédiaire a été publié en 2000[ Angle,Van de Ven et Poole  2000]. 
 
Tableau présentant les résultats des observations du MIRP qui mettent en évidence un écart important 
avec des présuppositions de la littérature préexistante 
 Postulats implicites de la littérature Ce qui a été observé par les travaux empiriques du 
MIRP 




Un entrepreneur avec un objectif 
déterminé et des personnes travaillant 
à plein temps en continu 
Plusieurs entrepreneurs, distraits, alternativement 
engagés puis désengagés accomplissant plusieurs 
rôles dans l’organisation 
transactions 
 
Un réseau d’acteurs et d’entreprises 
circoncis qui  travaillent au 
développement d’une idée 
un réseau de parties prenantes intéressées  
contractuel et à étendue variable qui divergent et 
convergent sur plusieurs idées 
contexte 
 
Environnement du processus 
d’innovation comportant des 
opportunités et des contraintes 
un processus d’innovation qui produit lui-même 
des environnements multiples 
Résultats Résultat final attendu ; avec un retour 
à un nouvel équilibre sable 
le résultat final peut être indéterminé ; multiples 
ensembles de processus enchevêtrés ;intégration 
des nouveaux ordres à l’ancien 
Processus Simple, avec des séquences 
cumulatives  
D’une progression simple à une progression 
foisonnante avec des modèles divergents, 
parallèles, convergents, parmi lesquels certains 
sont liés entre eux et cumulatifs, et d’autres ne le 
sont pas. 
[Traduction personnelle du tableau page 11 Van de Ven et alii 2000]  
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n’existent pas ». Dans cette approche le caractère processuel de la conception est 
appréhendé à travers les itérations entre l’espace des concepts et celui de la 
connaissance. Rejetant une conception séquentielle du processus de conception, ils 
considèrent qu’une telle conception renvoie à la logique de résolution de problème.  
    Ils proposent donc une « théorie unifiée de la conception » avec un cadre 
conceptuel qui permet d’intégrer les théories déjà existantes de la conception, 
appréhendées comme des cas particuliers de la théorie globale. Deux articles de 2002 et 
de 2003 présentent les fondements de cette théorie [Hatchuel Weil 2002 ,2003]. 
Magnusson et Le Masson ont utilisé cette théorie pour mettre en place un dispositif 
d’implication d’utilisateurs de services de téléphonie mobile dans la conception de 
nouveaux services  [Magnusson et Le Masson 2004].         
 
2-3 Activités de conception et relation aux utilisateurs  
            
         Von Hippel a été précurseur en considérant, dès la fin des années 70, que le  client 
pouvait être un innovateur. Par la suite, il a opérationnalisé l’implication de l’utilisateur 
dans les activités de conception en mettant au point la méthode dite des Lead-users ou 
méthode LU qu’il a appliquée dans plusieurs entreprises [Von Hippel 1977, Glaser et 
Von Hippel 1988, Lilien Von Hippel et alii 2002]. Le principe est d’identifier et 
d’associer  aux concepteurs,  des utilisateurs qui sont en avance sur la masse des autres 
consommateurs, et dont les attentes, les exigences, et les transformations qu’ils ont pu 
apporter aux produits existants,  permettent d’orienter les activités de conception. Une 
démarche assez similaire est développée par Griffin et Hauser qui partent de l’étude de 
la Quality Function Deployment pour analyser la meilleure méthode pour mieux 
prendre en compte la «  la voix du client » de la RetD jusqu’au développement du 
produit [Griffin Hauser 1993, Griffin et Gleason 1995]. 
         La perspective client est élargie par Brockhoff qui utilise quatre grands critères 
pour caractériser la relation client/producteur comme le montre le schéma de la page 
suivante. Trois différents types de contributions du client sont identifiées [Brockhoff 
2003 page 475] : l’usage d’avant garde, l’innovativité technique, une compétence 
particulière pour une étape donnée du processus de production. Brockhoff s’intéresse au 
critère de choix du client par le producteur qui correspond au type de compétence  
apportée par le client, ce qui justifie le recours à la notion de « customer input ». Ce 
critère semble plus polymorphe que synthétique ce qui le rendra difficile à appréhender, 
d’autant plus qu’il renvoie implicitement à une conception linéaire du processus 
d’innovation. 
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                   Centrant l’étude de l’implication de l’utilisateur dans les activités de 
conception sur la difficulté à concevoir des « produits qui n’existent pas »22 Magnusson 
et Le Masson  proposent un modèle génératif, faisant référence à la théorie C-K, qui 
vise à stimuler les activités de production à partir d’idées recueillies auprès des 
utilisateurs sachant que celles-ci ne proposent généralement pas des produits innovants 
et réalisables. Le modèle génératif propose d’utiliser ces idées d’utilisateurs qui ne sont 
pas réalisables ou pas innovantes pour repenser la manière de concevoir les produits. Le 
modèle génératif proposé par Le Masson et Magnusson s’applique à des activités de 
conception ciblant des produits nouveaux pour lesquels la spécification initiale de 
fonction n’est pas possible. L’implication de l’utilisateur vise moins à trouver des 
« solutions » à des problèmes déjà identifiés auprès des utilisateurs dans une logique de 
problème solving qu’à re-générer les raisonnements de conception.  [Magnusson et Le 
Masson 2004].  
          Le tableau 1 propose une synthèse des différentes modalités d’implication de 
l’utilisateur dans les activités de conception, qui intègre les principaux courants déjà 
considérés et deux grandes approches ingénieristes qui n’ont pas été développées [Le 
Masson et Weil 2003], les approches purement marketing ne visant pas la conception ne 
sont pas considérées ici. 
                                                 
22 Voir également Dubuisson et Hennion [1996 page 13]. 
-  niveau d’engagement  
-  degré de nouveauté 
-  étape concernée du   processus  d’innovation  
(évaluée par la qualité d’expertise du client) 
Les différentes modalités de la relation producteur- utilisateur (les 




     - non dirigées 
     - dirigées : 
  
Non sollicitées par le 
producteur : 
- réclamations 
-  suggestions 
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 TABLEAU 1 : Courants analysant l’implication de l’utilisateur dans la conception 
             
                                                 
23 Hatchuel  et Weil précisent que Pahl et Beitz, dont l’ouvrage sert de référence mondiale, proposent en 
fait une synthèse de la tradition du MascinenBau allemand autour de Lergenthaler (1848) et de Franz 
Reulleaux (vers 1880) qui ont fourni les raisonnements dominants dans le monde des ingénieurs 
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         Concernant l’ancrage empirique de la recherche dans le champ du handicap deux 
travaux méritent une attention particulière. La première étude  qui analyse sur plus de 
quinze années le processus d’innovation d’implants cochléaires [Garud et Van de Ven 
(MIRP) 2001] a été reprise pour illustrer la construction  d’une stratégie interactive et 
d’élaboration progressive d’une activité en direction d’utilisateurs handicapés [Joffre et 
Koenig 1992]. Ils montrent que ce processus d’innovation s’élabore au rythme des 
ralliements et des désertions  qu’elle suscite parmi les acteurs   (firmes, centres de 
recherche, praticiens, patients, administrations). La seconde recherche  porte sur 
l’implication des associations de personnes handicapées dans la RetD et dans la 
conception de produits destinés à des utilisateurs handicapés [Callon et Rabeharisoa 
1998, Rabeharisoa 2003].  
           
  
2-4 Définitions des  « utilisateurs handicapés » et des  
      « concepteurs » 
 
L’utilisateur24 : C’est le destinataire final de l’innovation, le consommateur. Par 
extension, on considèrera que l’utilisateur en situation de handicap peut être aussi le 
bénéficiaire  lorsque la consommation du bien ou du service s’effectue avec l’aide d’une 
tierce personne. Le pluriel utilisateurs inclut dans l’appréhension de la relation à 
l’utilisateur des différenciations, notamment par niveaux de handicap. 
          L’appréhension de la relation concepteurs- l’utilisateurs a conduit à dépasser la 
dimension individuelle en créant le concept de « dimension utilisateurs handicapés » 
qui rassemble trois catégories distinctes de personnes : les personnes handicapées (ou 
personne proche de personnes handicapées, non professionnelle mais « aidant » 
participant à l’utilisation) ; les professionnels du handicap (médecins, 
kinésithérapeutes, etc…) ; les interlocuteurs associatifs du champ du handicap. Ces 
trois catégories peuvent être, de manière non exclusive, associés à la conception, à la 
mise au point du produit, à l’expertise, à la vente ou la distribution du produit.   
          La dimension utilisateurs handicapés peut aussi être appréhendée à partir des 
savoirs : sur la déficience physique et sur le handicap ; sur les aides techniques 
                                                 
24 Brockhoff comme Le Masson différencient le « client » de l’ « utilisateur » avant de considérer qu’ils 
emploieront les deux termes de manière indifférenciée. On choisit de se référer à la notion d’utilisateur 
que l’on élargit à la dimension utilisateurs handicapés sachant que l’utilisateur qui bénéficie du produit de 
compensation de son handicap n’est pas toujours le client [Brockhoff 2003, Le Mazsson 2004].  
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existantes de compensation du handicap ; sur les pratiques et les usages des personnes 
handicapées ; sur les réseaux associatifs ; sur la prise en charge du handicap par la 
protection sociale et sur les procédures d’expertise et d’inscription sur la liste des 
produits remboursés par la sécurité sociale ; sur la législation concernant les aides 
techniques destinées à compenser un handicap ; sur les aides financières accessibles 
lorsqu’on innove en direction des utilisateurs handicapés (aide de l’AGEFIPH , de 
l’ANVAR, des collectivités locales). 
  
 La personne handicapée : L’expression courante « personne handicapée » qui a été 
utilisée est impropre au regard de la relativité contextuelle et sociale du handicap. Le 
handicap n’est pas en effet un attribut mais une situation qui s’évalue de manière 
relative. L’expression personne handicapée correspond en fait au terme plus juste de 
« personne en situation de handicap ». Par commodité, toutefois, on utilisera 
l’expression « personne handicapée » au sens de « personne en situation de handicap ». 
Le handicap a trois dimensions, qui renvoient à trois niveaux conceptuels, du plus 
physique et médical au plus social : la déficience, l’incapacité, le désavantage. Le 
schéma suivant illustre les trois aspects du handicap en reprenant la définition du 
handicap de l’O.M.S. [Triomphe et alii, 1995, page 4].  
          L’objectif pour le producteur qui innove en direction des personnes handicapées 
est presque toujours d’offrir à l’utilisateur handicapé un produit « adapté » c'est-à-dire  
qui compense son handicap. Cette compensation peut se faire à chacun de ces trois 
niveaux comme l’indique la dernière ligne du tableau.  
 
Les concepteurs : Ce sont les personnes qui participent aux activités de conception et au 
processus d’innovation au sens où l’entendent les chercheurs du MIRP. Il s’agit des 
personnes qui appartiennent à l’entreprise, qui participent de manière continue ou 
ponctuelle au processus de conception, et qui peuvent  accomplir plusieurs rôles dans 
l’organisation.  Les partenaires extérieurs comme les centres de recherche, les 
associations, les utilisateurs handicapés ne seront pas considérés comme des 
concepteurs, hormis dans le cas d’un utilisateur handicapé qui devient entrepreneur et 
concepteur. L’emploi du pluriel conduit à considérer la dimension organisationnelle, 
mais la présence d’un nombre extrêmement faible de moyennes et de grandes 
entreprises  peut réduire l’importance du facteur organisationnel. 
 




TABLEAU 2 :Caractérisation des trois dimensions définissant le handicap 
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service de transport 
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3 -   PROPOSITIONS DE RECHERCHE ET METHODOLOGIE 
 
3-1 Intentions de recherche 
 
          L’intention de recherche n’est pas de produire un guide de conduite de 
l’innovation en direction des utilisateurs handicapés, ce que ne permet pas l’étude de 
cas, mais, pour reprendre l’expression du MIRP, de proposer une « road map » 
pouvant orienter la conduite d’activités de conception en direction d’utilisateurs 




Trois propositions de recherche sont avancées : 
 
Première proposition  (congruence produit/ processus) : 
La conception de produits destinés à des personnes handicapées conduit à 
intégrer dans l’organisation des  activités de conception l’entretien de la relation 
aux utilisateurs dans la durée. Cette relation peut concerner plusieurs formes de la 
« dimension utilisateurs handicapés ». On cherche à comprendre comment se construit 
cette relation en utilisant la distinction faite par Pettigrew , Thiétart,  Langley et le 
MIRP entre :  le contexte ; le processus ; et le contenu du changement [Thiétart 2000, 
Langley 1997, Angle Van de Ven et Poole 2001]. Cette proposition de recherche 
concerne la relation produit- processus et la conduite de l’innovation. On cherchera à 
identifier des outils de gestion divers ou des procédures  organisationnelles qui 
permettent d’identifier cette intégration de la relation à l’utilisateur dans les activités 
de conception. 
   
Seconde proposition : 
La participation des utilisateurs handicapés au raisonnement de conception peut 
être décrite par l’analyse du processus itératif entre l’espace des concepts et 
l’espace des connaissances de la  théorie C-K.  
          Cela suppose l’étape préalable d’identification des deux espaces associés : celui 
des concepts et celui des connaissances, en se référant ici explicitement à la théorie C-
K. On se demande comment l’utilisateur est associé à la mise à l’épreuve de concepts 
au cours de la K-validation, et donc aux partitions expansives de l’espace K ?  
         Adoptant une démarche compréhensive des activités de conception en direction 
des utilisateurs handicapés, le recours à ce cadre théorique se justifie par sa capacité à 
interpréter et à expliquer des inventions apparemment simples du style de celles que 
récompense le concours Lépine qui ont semblé très importantes lors de l’enquête 
exploratoire25. Ce cas de figure correspond à une expansion qu’Hatchuel et Weil 
qualifient de type « grand C- petit k » qui correspond à une innovation dite 
conceptuelle. On a observé également des expansions beaucoup moins nombreuses de 
type « petit c-grand K » correspondant à une innovation faussement applicative26 . Les 
expansions de types « C-k » et « c-K » sont les deux grandes classes d’innovations qui 
                                                 
25Exemples : « Le fauteuil roulant qui roule sur le sable et qui flotte », « le magazine écrit en très grosses 
lettres sur un papier non brillant pour les mal voyants », « l’élévateur rétractable qui permet de conduire 
son automobile avec son fauteuil roulant sans transfert  », « la signalisation sonore des passages piétons »  
26Exemple : « le matelas anti maladies nosocomiales » 
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sont qualifiées de « surprenantes ». Un pré-test prévu en juin 2004 au salon Autonomic 
à Paris aura pour objectif de d’estimer l’importance relative des différentes formes 
d’expansion dans une population d’entreprises innovant en direction des personnes 
handicapées. 
          En intégrant les représentations de la « compensation » du handicap, on veillera à 
ne pas s’enfermer dans le monde clos de l’histoire technique de la technique dénoncé 
par Flichy [Flichy 1995 page 31], ou dans une approche qui oublierait de s’intéresser au 
contexte social, politique et économique des activités de conception. Concernant les 
activités de conceptions étudiées on peut se demander de quelle manière l’inscription 
dans le champ social du cloisonnement du champ social27 de l’ « espace  des 
connaissances »  (médecins, ingénieurs, utilisateurs handicapés, associations) influence 
l’ « expansion »  des connaissances décrite par Hatchuel et Weil. Quel peut être l’effet 
de la nature sociale de la « K-relativité de l’expansion des connaissances»28 ? On 
pourrait concevoir des effets d’accélération ou de blocage des itérations entre C-K. Cet 
aspect n’a pas vraiment été développé, en raison notamment du temps passé à investir 
d’autres horizons théoriques et empiriques plus lointains. La perspective sociétale et les 
travaux menés au L.E.S.T. sur les processus d’innovation et les hybridations multiples 
ouvrent des mises en perspective intéressantes de la théorie C-K. Comme l’ont indiqué 
Hatchuel et Weil  pour répondre aux critiques qui avaient été formulées c’est un aspect 
qu’ils ont choisi de ne pas considérer pour l’instant [Hatchuel et Weil 2003 page 2]. 
 
Proposition 3 : (apprentissage de la relation concepteurs- utilisateurs)  
Il existe un apprentissage de la relation entre les concepteurs -utilisateurs. 
          L’intention de recherche est de décrire cet apprentissage et d’identifier 
différentes formes de savoir et de compétences mobilisées dans les activités de 
conception en direction des personnes handicapées qui seront étudiées. L’analyse de 
cet apprentissage intègre l’effet des interactions entre les autres acteurs identifiés dans 
les activités de conception. La taxonomie des acteurs impliqués dans les activités de 
conception en direction des personnes handicapées sera affinée par l’enquête par 
questionnaire du salon Autonomic. Comment cette multiplicité des acteurs intervient 
dans les interactions entre utilisateurs et concepteurs dans les activités de conception ? 
 
                                                 
27 Le terme « champ social » est entendu au sens de Bourdieu. On pourra être amené à considérer les 
divergences de logiques voire les objectifs antinomiques de ces acteurs, extérieurs ou impliqués 
partiellement dans les activités de conception. 
28 S’intéressant à la conception architecturale Bourdieu a montré la prégnance des schèmes conceptuels 
sur les activités de conception [Bourdieu 1967] 
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3-2  Méthodologie 
 
          La démarche de recherche vise à réaliser une enquête dans le cadre d’études de 
cas pour reconstituer  les activités de conception à partir des récits des concepteurs mais 
aussi des partenaires impliqués dans ces activités, ainsi que des utilisateurs des 
innovations concernées. Deux entreprises seront sélectionnées. L’analyse étant centrée 
sur la description et la compréhension des activités de conception on s’autorise à ne pas 
chercher à inclure dans le faible échantillon d’études de cas des cas d’échecs 
d’innovation. Il  est en revanche envisageable que le récit des concepteurs fasse 
apparaître des expériences d’échecs. Des observations complèteront les données 
collectées par entretiens semi-directifs. On utilisera des méthodes qualitatives d’analyse 
des récits et des méthodes quantitatives pour fournir des données de cadrage. Des grilles 
d’analyse sont en cours d’élaboration concernant la caractérisation de la relation à 
l’utilisateur et l’apprentissage. Une validation des résultats sera opérée auprès des 
concepteurs et des utilisateurs. 
              La grille caractérisant la relation aux utilisateurs proposera une synthèse des 
perspectives de Brockhoff, de la théorie C-K, en incluant les trois critères qui ont été 
dégagés du travail exploratoire : 
1er critère : le niveau de remboursement par la sécurité sociale29. 
                                                 
29 L’utilisateur est client mais le prescripteur est pris en compte pour les produits remboursés.  
Espace des concepts Espace des connaissances
De nombreux besoins des 
personnes handicapées ne sont pas 
satisfaits par le marché 
 Concept de « produit  
adapté aux personnes 
handicapées » 






Connaissances institutionnelles etc… 
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2ième critère : la « longueur » de la chaîne de relation concepteurs-utilisateurs 
3ième critère : le type de complexité de la représentation de l’utilisateur handicapée 
utilisée dans l’activité de conception30.  
          L’apprentissage peut être saisi à travers ses aspects interactifs et ses aspects 
cumulatifs comme le proposent la grille synthétisant les différentes approches 
théoriques de l’apprentissage de Divry et alii [Divry, Dubuisson, Torre 1998]. Les 
aspects interactifs concernent les réseaux d’acteurs, les temporalités des interventions, 
l’espace d’action , et les interactions appréhendées notamment par les fréquences des 
échanges les supports et les niveaux d’implication. Les aspects cumulatifs de 
l’apprentissage renvoient aux formes d’apprentissage, aux outils utilisés, et à la 
capitalisation. 
 
Figure 4 : Design de la recherche 
 
                                                 
30Je conçois pour l’instant quatre caractéristiques non exclusives : 
- Modélisation quantitative  (exemple les matelas anti escarre de Carpenter)  
- Distinction dans la représentation de l’utilisateur de différents niveaux de handicap ,  
- Représentation socialement contextualisée des usages  (exemple du système de signalisation routière 
pour aveugles qui intègre dans la conception du produit la réticence qu’on les aveugles à toucher un objet 
dans un espace public dont ils ne peuvent pas apprécier l’état de propreté, ou l’énervement des passants 
voyants lorsque la signalisation sonore est systématique).  
- Vision des utilisateurs qui intègre les utilisateurs « valides ». (produits de confort, ou explorations 








      - Pré-test :juin 2004 salon Autonomic Paris  
      -   Sélection des deux entreprises enquêtées 
 - Enquête de terrain in situ d’octobre 2004 à mars 2005   
-  Enquête complémentaire auprès : d’ utilisateurs 
handicapés,    d‘autres acteurs extérieurs à l’entreprise 
associés aux  activités de conception. 
       - Analyse et première synthèse des informations recueillies 
 
- «  validation » des résultats de l’enquête auprès : des     
 entreprises enquêtées et des utilisateurs handicapés. 
- analyse des informations 
- conclusions 
ETAPE 1 - Enquête exploratoire  
- Détermination de l’objet de recherche 
- Première revue de la littérature 
- Construction du modèle d’analyse 
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3-3 Protocole d’étude 
 
                     L’enquête exploratoire a été  réalisée auprès de trente entreprises et  de 
sept acteurs institutionnels ou associatifs lors de trois salons s’adressant aux personnes 
handicapées et d’un salon s’adressant aux professionnels orthoprothésistes, à Paris 
,Lyon et Marseille. 
. 
 La collecte des données se fera de trois manières : 
 
§ Un pré-test ou seront collectées des données de cadrage permettant d’orienter le 
choix des deux entreprises dans lesquelles se fera l’enquête de terrain en fonctions 
de critères caractérisant la relation utilisateurs-concepteurs, et du type d’innovation 
(C-k ,c-K ). Ce pré- test sera réalisé par la passation d’un questionnaire papier 
auprès de 100 entreprises innovants en direction d’utilisateurs handicapés, dans le 
plus grand salon français destiné aux utilisateurs handicapés qui à lieu à paris tous 
les deux ans. (Juin 2004)  les données collectées feront l’objet d’un traitement 
statistique simple. Il servira à sélectionner les entreprises.  
§ Enquête de terrain aura lieu in situ dans les deux entreprises choisies d’octobre  
2004 à mars 2005 avec  environ dix séjours de deux jours  dans chacune ; par 
entretiens semi-directifs auprès de plusieurs personnes de l’entreprise.  
§ Enquête complémentaire auprès:d’utilisateurs handicapés, d‘autres acteurs 
extérieurs à l’entreprise associés aux activités de conception, par entretiens semi-
directifs. 
§ Réaction et accueil de la présentation des résultats lors d’une séance de validation 
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